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� Apresenta uma discussªo sobre o uso de pesquisas de  satisfaçªo 

em projetos de monitoramento e avaliaçªo de serviço s;

� Discute o uso de pesquisas de satisfaçªo como instr umento para 

aprimorar o controle social e a gestªo em serviços e produtos de 

utilidade pœblica;

� Apresenta a operacionalizaçªo do conceito de satisf açªo;
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o Premissas:

� A opiniªo do usuÆrio sobre a qualidade dos serviços Ø

fundamental para caracterizar e aprimorar sua oferta e gestªo, 

pois complementa as informaçıes de indicadores obje tivos de 

efetividade e eficÆcia dos planos de avaliaçªo e monitoramento;

� Os planos de avaliaçªo e monitoramento podem apreen der a 

ótica dos usuÆrios de serviços e produtos, atravØs de pesquisas 

de satisfaçªo . 
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o Importância: aprimoramento da gestªo e controle social;

� As pesquisas de satisfaçªo fornecem indicaçıes: 

� a visªo dos usuÆrios sobre o desempenho da prestaçªo de 

serviços.

� os elementos de um serviço considerados como prioritÆrios

pelos usuÆrios, 

� os principais problemas na opiniªo daqueles que foram 

atendidos pelas organizaçıes, 
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� Como instrumento de gestªo , pesquisas de satisfaçªo permitem a 

identificaçªo de possíveis problemas na execuçªo do s serviços, 
possibilitando a elaboraçªo de uma estratØgia de açªo para 
superÆ-los. 

� Ao identificar as expectativas, prioridades e avaliaçıes dos 
usuÆrios pesquisas de satisfaçªo podem revelar Æreas que 
demandam mais atençªo e aplicaçªo de recursos , configurando-
se em um instrumento importante para equilibrar recursos e 
demandas por serviços .

� Como instrumento de controle social, as pesquisas de satisfaçªo  
permitem que os principais beneficiÆrios das açıes pœblicas 
sejam ouvidos.




